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La comunicación presenta una síntesis del proyecto en curso “Indicadores de 
calidad en los Servicios Sociales” (INCASS), financiado por el Ministerio de Ciencia 
e Innovación (Plan Nacional I+D+I 2008-2011). La finalidad del proyecto es conocer 
los estándares de calidad necesarios en los Servicios Sociales de Atención Primaria, 
a través de la identificación de buenas prácticas de profesionales y empleadores de 
dichos servicios, desde la perspectiva integrada de tres tipos de participantes: usuarios, 
profesionales y empleadores. El ámbito territorial de estudio comprende los Servicios 
Sociales de Atención Primaria de tres comunidades autónomas: Comunidad de Madrid, 
Comunidad Autónoma de la Región de Murcia y Comunidad Valenciana. En cuanto a 
los métodos, el proyecto de investigación pretende combinar la recopilación y análisis de 
bibliografía  y de fuentes secundarias, con la investigación a partir de fuentes primarias, 
de manera que ambos aspectos retroalimenten y enriquezcan el resultado final. En la fase 
empírica, la orientación metodológica del proyecto es cualitativa, y utilizará como técnica 
fundamental de recogida de datos el grupo de discusión. El análisis de datos, su discusión y 
las conclusiones, se realizarán, tanto de forma desagregada (por tipo de buenas prácticas, 
tipo de participante y comunidad autónoma), como agregada, integrando las perspectivas 
territorial y de los diferentes tipos de participantes. El proyecto prevé dos resultados clave: 
el establecimiento de sendas Guías de Buenas prácticas para los empleadores y para los 
profesionales de Servicios Sociales Generales. La comunicación finaliza presentando los 
avances de resultados obtenidos y las conclusiones a extraer de los mismos.
1  Trabajo realizado en el marco del Proyecto “Indicadores de calidad en los Servicios So-
ciales (INCASS)” Ref. CSO2008-04359/SOCI, financiado por el Ministerio de Ciencia e Innova-
ción (Dirección General de Programas y Transferencia de Conocimiento). Plan Nacional I+D+I 
(2008-2011). Director: Víctor M. Giménez Bertomeu.
VII Congreso de Departamentos y Escuelas Universitarias de Trabajo Social
E
scuela
El Derecho a la ciudad, Gijón - Abril 2010 1079
VII Congreso de Departamentos y Escuelas Universitarias de Trabajo Social




1.1. La calidad en los Servicios Sociales 
En España, el abordaje de los temas de calidad en el sistema de Servicios Sociales 
ha sido más reciente que en sistemas más consolidados como el sistema educativo o 
el sistema sanitario. Las dos condiciones básicas que han permitido el desarrollo e 
implantación de sistemas de gestión y garantía de la calidad en estos sistemas han sido: 
por un lado, su consolidación como sistemas de protección social a lo largo del tiempo, 
a diferencia de los Servicios Sociales españoles, que tal y como los conocemos en la 
actualidad son un producto de la Constitución y de los Estatutos de Autonomía, con 
apenas 20 años de desarrollo; por otro lado, la existencia de un marco legal de carácter 
estatal que definiera y configurara las estructuras y prestaciones en el conjunto del Estado, 
marco reglamentario del que carece el sistema de Servicios Sociales. A este respecto, 
recordemos que nuestro país carece de una normativa estatal que regule los Servicios 
Sociales, que el desarrollo competencial del sistema de Servicios Sociales español según 
la Constitución española corresponde a las Comunidades Autónomas,  y que el primer 
nivel de atención del sistema, los Servicios Sociales Generales o de Atención Primaria, 
corresponde a las entidades locales, de acuerdo con la Ley Reguladora de las Bases 
del Régimen Local de 1985 y sus reformas posteriores. Este orden de cosas dificulta la 
existencia de un marco normativo e institucional que defina modelos y sistemas de calidad 
globales y amplios para los Servicios Sociales públicos en nuestro país, para su posterior 
puesta en práctica.
En el sector público, las primeras experiencias documentadas de evaluacion de la 
calidad de los Servicios Sociales datan de principios de los años noventa y se refieren 
a programas (Programa de Termalismo Social. INSERSO, 1992) y servicios concretos 
(Servicio Municipal de Ayuda a Domicilio. Fernández, Pérez, Medina et al., 1995). 
Desde ese momento, el interés por los asuntos de calidad ha ido lentamente en aumento, 
al igual que en el conjunto de la Administración pública. Sin embargo, las características 
fundamentales del proceso de desarrollo de sistemas de calidad en los Servicios Sociales 
públicos remiten a  una implantación todavía muy escasa y a experiencias que están 
naciendo muy atomizadas y segmentadas en servicios y/o programas concretos. Esta 
es una diferencia notable respecto a lo que ocurre en los sistemas educativo o sanitario, 
donde se han establecido principios y criterios de calidad comunes para cada sistema 
(por ejemplo, desde el Instituto Nacional de Evaluación y Calidad del Sistema Educativo 
o mediante la Ley 16/2003 de cohesión y calidad del Sistema Nacional de Salud para 
el sistema sanitario). 
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Las Leyes Autonómicas de Servicios Sociales de segunda y tercera generación han 
empezado a incluir en su articulado referencias a la calidad en los Servicios Sociales 
y también sus catálogos de prestaciones y servicios o el compromiso de establecerlos 
(por ejemplo, Madrid, Navarra, Cantabria, Cataluña), pero no se han desarrollado con 
carácter general normas específicas relativas a la calidad de los Servicios Sociales. Las 
principales excepciones a esta regla general han sido la Ley 11/2002 de Ordenación 
de la Actividad de los Centros y Servicios de Acción Social y de Mejora de la Calidad en 
la Prestación de los Servicios Sociales de la Comunidad de Madrid, y la Ley 3/2007 de 
Calidad de los Servicios Sociales de la Comunidad Autónoma de La Rioja.
Por último, no podemos dejar de mencionar el hito que supone para los Servicios 
Sociales la aprobación de la Ley 39/2006 de promoción de la autonomía personal y 
atención a las personas en situación de dependencia. En el ámbito de la ordenación 
homogénea de los Servicios Sociales españoles, esta norma es la primera de rango 
nacional que regula aspectos relativos a la actuación de los Servicios Sociales, y dentro 
de ellos los de Atención Primaria. En lo que respecta a la calidad, la Ley determina que 
velará por la calidad de la atención y la eficacia de las prestaciones y servicios. A tal 
efecto, prevé fijar los criterios comunes de acreditación de centros y planes de calidad 
del Sistema de Atención a la Dependencia (SAAD), los criterios de calidad y seguridad 
para los centros y servicios; los indicadores de calidad para la evaluación, la mejora 
continua y el análisis comparado de los centros y servicios del sistema; las guías de 
buenas prácticas; las cartas de servicios, adaptadas a las condiciones específicas de 
las personas dependientes, bajo los principios de no discriminación y accesibilidad. En 
definitiva, se establecerán los estándares esenciales de calidad del SAAD. De este modo, 
esta norma estatal prevé introducir criterios de calidad en una parte de las actuaciones de 
los Servicios Sociales Generales.
En contraste con la situación descrita en el sector público, las organizaciones 
no gubernamentales (ONG) del ámbito de los Servicios Sociales, que cooperan y son 
financiadas por el sector público como parte integrante del sistema de Servicios Sociales, 
se han mostrado más activas en torno a la gestión y garantía de calidad de su trabajo 
desde 2000 y han hecho esfuerzos importantes por coordinar sus modelos y sistemas 
de calidad. Como ejemplo basten las acciones de apoyo al Tercer Sector del Grupo de 
trabajo sobre Sistemas de Calidad del Consejo Estatal de ONG de acción social, Consejo 
presidido por la Ministra de Sanidad y Política Social e integrado por las principales 
ONG españolas de este ámbito. Este grupo lleva a cabo desde 2002 el Programa para 
el fomento de la calidad en las ONG de acción social y, entre otras actividades, ha 
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desarrollado una norma de calidad propia denominada “ONG con calidad”, en torno a 
la cual se ha constituido la Red “ONG con calidad” (ROCC). En la actualidad, las ONGs 
han constituido Instituto para la Calidad de las ONG (ICONG), con personalidad jurídica 
propia, para, entre otros fines, impulsar la calidad en ellas.
El desarrollo e implantación de modelos y sistemas de calidad en los Servicios 
Sociales es una tarea compleja. Junto a los ya señalados, se han identificado otros factores 
que contribuyen a incrementar dicha complejidad (Peiró y Medina, 1996; Martínez-Tur et 
al., 2001; Austin, 2002; Serra, 2002; Fernández y Martínez,  2002):
 La intangibilidad de la acción prestadora, puesto que se trata de un servicio. La 
idea de calidad y de garantía de calidad tiene su origen en el sector privado 
mercantil productor de bienes. Sin embargo, el sistema de Servicios Sociales es 
responsable de la provisión de servicios, en la mayoría de los casos, no de bienes 
tangibles. 
 La prestación y el consumo del servicio son simultáneos, no pueden ser producidos 
con antelación ni el usuario puede realizar una comprobación previa de su calidad, 
antes del consumo.
 En algunos casos, los servicios no pueden ni deben ser estandarizados en exceso, 
pues se han de adecuar a las necesidades del usuario.
 Los servicios, además, son co-producidos. Ello quiere decir que el resultado de la 
prestación del servicio depende no sólo del proveedor, sino también del usuario o 
cliente del servicio.
 La identificación de la clientela clave, es decir, aquella cuyas expectativas 
y necesidades sirven para que la organización establezca el nivel de servicio 
que quiere alcanzar, es dificultosa en los Servicios Sociales porque los sectores 
de población objeto de su acción son muy heterogéneos, especialmente en 
los Servicios Sociales Generales o de Atención Primaria, que son servicios de 
orientación polivalente.
 La consideración de los Servicios Sociales en una doble vertiente: por un lado, 
prevalece todavía una visión de éstos que los concibe como servicios dirigidos 
a excluidos, en los que la inversión en áreas distintas a la mera asistencia 
es considerada un lujo; por otro lado, se trata de servicios con una dotación 
presupuestaria todavía bastante inferior a la de los sistemas sanitario o educativo. 
De este modo, ambos aspectos se retroalimentan y dificultan la opción por la 
calidad.
 Los prejuicios de empleadores y trabajadores de los Servicios Sociales respecto a 
la calidad, percibida como un concepto ligado a una filosofía económica de corte 
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liberal procedente del ámbito empresarial.
 El escaso nivel de exigencia de responsabilidades en la prestación de los Servicios 
Sociales por parte de los usuarios de los mismos, al menos hasta la fecha.
 La escasa tradición en el desarrollo de sistemas de planificación de los Servicios 
Sociales a medio y largo plazo, ya que la implantación de cualquier sistema de 
gestión y garantía de la calidad requiere una perspectiva a medio y largo plazo.
A pesar de las dificultades, son varias las iniciativas de gestión de calidad en los 
Servicios Sociales que se están llevando a cabo en nuestro país, aunque se ha de resaltar 
que la mayoría de ellas son parciales, de alcance limitado y poco constantes en el tiempo, 
no se derivan de una política estatal y/o autonómica de compromiso para el desarrollo 
de la gestión de la calidad, y no parten de un modelo definido de gestión de la calidad, 
porque éste es inexistente. Por ámbitos territoriales, podemos mencionar:
•	 Ámbito estatal. El IMSERSO desarrolla sistemas de gestión de calidad en algunos 
de sus centros y realiza controles de calidad de algunos de sus programas. Durante 
2003 desarrolló el proyecto de Plan de Cohesión y Calidad de los Servicios 
Sociales e impulsó la difusión de la gestión de calidad en las ONG.
•	 Ámbito autonómico. Algunas Comunidades autónomas están introduciendo 
medidas de gestión de la calidad en los Servicios Sociales de gestión pública o 
concertada (Madrid, Comunidad Valenciana, Cataluña, o Comunidad Vasca), en 
su mayoría en Servicios Sociales especializados.
•	 Ámbito local. Hay que destacar las propuestas y acciones de la Comisión de 
Calidad de la Federación Española de Municipios y Provincias, así como las 
experiencias de gestión de la calidad de los Servicios Sociales en algunos 
ayuntamientos (Barcelona, Getxo, Esplugas de Llobregat, Alcobendas, Madrid, 
etc.) y diputaciones (Barcelona).
Los sistemas de gestión de la calidad utilizados en estas experiencias de los 
Servicios Sociales españoles son diversos. Entre ellos podemos mencionar los sistemas 
de Indicadores de Calidad, las Cartas de Servicios, la Norma ISO, el modelo EFQM o la 
Norma ONG con calidad, en el caso del Tercer Sector. En términos generales, todos ellos 
comprenden básicamente tres procesos: definición de los criterios de calidad; puesta en 
práctica y medición del grado en que se han alcanzado los criterios de calidad definidos; 
y evaluación y retroalimentación de los procesos, a partir de la medición.
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1.2. Investigar la calidad en los Servicios Sociales: qué y porqué
El proyecto que presentamos se refiere al establecimiento de sistemas de Indicadores 
de Calidad en la primera de las fases de un sistema de garantía de calidad, es decir, la 
definición de los criterios o estándares de calidad en los Servicios Sociales Generales o 
de Atención Primaria, prestados por la Administración local.
El sistema de Indicadores de Calidad es una estrategia para introducir la gestión de 
calidad en las áreas o procesos que una organización considera prioritarios y en aquellos 
aspectos que considera claves. En la definición de los indicadores participan todas las 
partes implicadas: clientes, empleadores, empleados y expertos. En especial, los usuarios 
han de participar en la definición de los criterios de calidad porque su perspectiva sobre 
la calidad no es igual a la de los profesionales o los empleadores. De acuerdo con ello, el 
proyecto pretende identificar dichos indicadores de Calidad a través de la definición de 
Códigos o Guías de Buenas Prácticas tanto para profesionales como para empleadores. 
Por un lado, se adopta esta perspectiva con base en las conclusiones del informe 
“Quality in Social Public Services” de la Fundación Europea para la Mejora de las 
Condiciones de Vida y de Trabajo, publicado en 2001, sobre las reformas y cambios 
que están produciéndose en los servicios sociales públicos y las repercusiones que han 
tenido las iniciativas destinadas a mejorar la calidad sobre el servicio ofrecido y sobre las 
condiciones de trabajo del personal. El estudio constata que, aunque se ha progresado 
en la mejora de la calidad de los servicios, es necesario perfeccionar los indicadores y 
los sistemas de garantía de calidad. De los factores clave que concluye que contribuyen 
al éxito de la calidad de los servicios destacamos los que siguen:
 Servicios orientados al usuario que promuevan su implicación y su empoderamiento 
(empowerment).
 Sistemas de calidad nacionales o regionales, pero flexibles, adaptables y relevantes 
para las necesidades locales y para permitir su aplicabilidad local.
 Participación de todos los interesados en el proceso de definir y concretar la 
calidad y sus indicadores (empleadores, empleados y usuarios). Se pone un énfasis 
especial en la participación de los usuarios y del personal en el diseño, puesta en 
práctica y evaluación de los sistemas de calidad. 
 La calidad de los servicios está indiscutiblemente ligada a la calidad de la vida 
laboral, constatándose que cuando se instauran buenas prácticas laborales y 
buenas condicones de trabajo, la satisfacción profesional y la gratificación de 
carácter no económico son elevados.
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Por otro lado, tomamos como referencia algunas de las conclusiones del informe 
del MTAS (2007) , titulado  “Los Servicios Sociales de Atención Primaria ante el cambio 
social”, donde se realiza un análisis de la situación actual de tales servicios, en los que 
se centra nuestro trabajo, y se establecen los principales retos que debería afrontar el 
sistema para su mejora y las mejoras a introducir. Entre ellas destacamos la necesidad de 
establecer mínimos comunes de atención y calidad en el sistema  y de introducir espacios 
de participación que permitan capitalizar el conocimiento de los diferentes agentes que 
operan en el sistema en pro de su mejora.
Nuestro trabajo también se fundamenta en los requerimientos para objetivar y 
evaluar la calidad de los Servicios Sociales que comienzan a introducir las normas jurídicas 
que los regulan, destacando entre ellas la única de rango nacional por el momento, la Ley 
39/2006 de promoción de la autonomía personal y atención a las personas en situación 
de dependencia.
Por último, el proyecto también se alinea con la iniciativa de la Comisión Europea 
que, desde 2007,  trabaja en la elaboración de un Marco de Calidad para los Servicios 
Sociales de interés general de carácter voluntario que ayude a los Estados miembros a 
promover servicios sociales de alta calidad.
2. OBJETIVOS DEL PROYECTO 
2.1.Respecto a los Servicios Sociales en su conjunto
1.  Identificar buenas prácticas actuales de profesionales y empleadores de los 
Servicios Sociales Generales.
2. Conocer las diferentes percepciones que usuarios, empleados y empleadores tienen 
acerca de los estándares de calidad necesarios en los Servicios Sociales, relativos 
a la práctica de sus profesionales y de los empleadores de dichos servicios.
3. Conocer los estándares básicos de calidad de la actividad de los profesionales 
y de los empleadores de los Servicios Sociales Generales necesarios, desde el 
punto de vista  tanto de los usuarios, como de empleadores y profesionales de 
esos servicios.
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2.2. Respecto a los profesionales
4. Definir y ofrecer criterios de calidad que orienten la práctica profesional de los 
empleados en los Servicios Sociales Generales, desde la perspectiva integrada de 
los usuarios, los empleadores y los propios profesionales de dichos servicios.
5. Proporcionar directrices que guíen los procesos de formación y socialización 
laboral de los profesionales.
 
2.3. Respecto a los empleadores
6. Definir y ofrecer criterios de calidad que orienten la práctica de los empleadores 
de los Servicios Sociales Generales con respecto al desempeño de calidad de sus 
empleados, desde la perspectiva integrada de los usuarios, los empleadores y los 
propios profesionales de dichos servicios.
7. Proporcionar códigos de conducta profesional en los Servicios Sociales para 
los procesos de socialización laboral anticipatoria que deben desarrollar los 
empleadores respecto a los profesionales noveles.
2.4. Respecto a los usuarios de los Servicios Sociales
8. Ofrecer estándares de calidad de los Servicios Sociales a sus usuarios y a la 
sociedad en general sobre cuáles son las normas de conducta esperadas de los 
profesionales en relación con los usuarios y sobre cómo los empleadores deben 
apoyar a sus profesionales para garantizar un desempeño de calidad en dichos 
servicios.
4. DISEÑO METODOLÓGICO 
4.1. Tipo de investigación y técnicas de recogida de datos 
El proyecto de investigación pretende combinar la recopilación y análisis de 
bibliografía y de información procedente de fuentes secundarias (experiencias documentadas 
o publicadas, documentos institucionales de uso interno, etc.) con la investigación a partir 
de fuentes primarias, de manera que ambos aspectos retroalimenten y enriquezcan el 
resultado final del proyecto: los fuentes secundarias y la bibliografía orientan la búsqueda 
de datos primarios, mientras que éstos plantean nuevos interrogantes que obliguen a 
VII Congreso de Departamentos y Escuelas Universitarias de Trabajo Social
E
scuela
El Derecho a la ciudad, Gijón - Abril 2010 1087
revisar nuevamente la bibliografía y otras fuentes previamente disponibles. 
En la fase empírica, la orientación metodológica de nuestro proyecto es cualitativa. 
La identificación de estándares es uno de los primeros pasos que se sigue en los procesos 
de desarrollo de indicadores. Los estándares, en nuestro caso de buenas prácticas de 
empleadores y profesionales, definen las áreas clave y los criterios genéricos de valor, en 
nuestro caso de calidad, que sirven de base al desarrollo de los indicadores. La ausencia 
de trabajos similares en España plantea la necesidad de  una primera aproximación 
abierta a los datos pues no se conocen previamente todos los aspectos de los temas a 
explorar. Por lo tanto, el desarrollo de una metodología cualitativa, exploratoria y abierta 
a la realidad que se quiere conocer, es la adecuada y el paso previo imprescindible 
para el desarrollo de indicadores que luego permitan medir el grado de cumplimiento de 
los estándares previamente definidos, tomando como referencia los umbrales de calidad 
que éstos señalan. En síntesis, el proyecto permitirá identificar indicadores genéricos, de 
orden cualitativo, acerca la calidad de las prácticas de profesionales y empleadores en 
los Servicios Sociales de Atención Primaria, que, en proyectos posteriores, permitan su 
medición empírica mediante estrategias de corte cuantitativo.
Así, se utilizará como técnica fundamental de recogida de datos primarios el grupo 
de discusión, y en caso de que alguno de los grupos de discusión no pueda llevarse a 
cabo por razones ajenas al equipo investigador, está previsto hacer uso de la entrevista 
en profundidad.
4.2. Ámbito objeto de estudio
El objeto de estudio de este proyecto son los Servicios Sociales de Atención Primaria, 
prestados por las entidades locales. Respecto al alcance de dichos servicios que va a 
ser objeto de la investigación, incluiríamos en este ámbito los servicios y/o programas 
regulados en el Plan Concertado, pues constituyen el mínimo común nacional de cobertura 
de dichos Servicios Sociales. Ello incluye tanto prestaciones como equipamientos (Mira-
Perceval et al., 2007):
 Las prestaciones básicas propuestas por el Plan Concertado para todo el territorio 
del Estado son las siguientes: Información y orientación, Apoyo a la unidad 
convivencial y ayuda a domicilio, Alojamiento alternativo, Prevención e inserción 
social.
 Los equipamientos básicos de los Servicios Sociales Generales que le Plan 
Concertado establece para hacer efectivas las prestaciones básicas antes 
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mencionadas son los siguientes: Centros de Servicios Sociales; Albergues, Centros 
de acogida. En 1994 se añaden, con carácter complementario a los Centros de 
Servicios Sociales, los siguientes:Oficinas o Servicios de Información, Comedores 
Sociales, Centros de Estancia Diurna, Mini-residencias y Pisos Tutelados.
4.1. Ámbito geográfico
El ámbito territorial de estudio se circunscribe a los Servicios Sociales Generales 
o de Atención Primaria de tres comunidades autónomas: la Comunidad de Madrid, la 
Comunidad Autónoma de la Región de Murcia,  y la Comunidad Valenciana. Este ámbito 
territorial se justifica por la necesidad ya apuntada de que los indicadores y sistemas sean 
nacionales o regionales, pero flexibles para ser adaptados a las necesidades y realidad 
locales.
Además, el resto de razones para la elección de estas tres comunidades autónomas 
se basa en la necesidad de contar con realidades con semejanzas y diferencias que 
permitan la comparación de datos. Las semejanzas hacen referencia al objeto mismo de 
estudio, los Servicios Sociales, en el marco de las competencias exclusivas que sobre ellos 
la Constitución española atribuye a las CC.AA. Las diferencias estribaban en contar con 
realidades autonómicas disímiles en función de:
 CC.AA. con una regulación expresa de la calidad en los Servicios Sociales 
(Madrid), frente a otras que no cuentan con tal normativa específica (Murcia y 
Comunidad Valenciana).
 CC.AA. con leyes de Servicios Sociales de segunda generación aprobadas bien 
en la década de los 90 (Comunidad Valenciana), bien en el nuevo siglo (Madrid 
y Murcia).
 CC.AA. uniprovinciales (Madrid, Murcia) y pluriprovinciales (Comunidad 
Valenciana).
 CC.AA. con acentuado carácter rural (Murcia), urbano (Madrid) o ambos 
(Comunidad Valenciana).
 CC.AA. con las que los miembros del equipo mantuvieran relaciones profesionales 
y/o académicas que facilitaran el desarrollo del trabajo de campo y las expresiones 
de interés de EPO en el proyecto.
4.1. Participantes
La población de estudio en la investigación son usuarios, empleados y empleadores 
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(entendiendo como tales a los responsables técnicos) de los Servicios Sociales de Atención 
primaria de las entidades locales.
Esta triple perspectiva acerca de los estándares de calidad que está prevista utilizar 
e integrar se basa en la necesidad de que éstos cuenten con la participación de todos 
los interesados (empleadores, empleados y usuarios) en su diseño, puesta en práctica y 
evaluación posterior.
No se descarta complementar esta información con la procedente de informantes 
clave de los gobiernos autónomos con responsabilidades sobre la ordenación y 
coordinación de los Servicios Sociales Generales, en tanto que constituyen uno de sus 
principales financiadores.




- Tamaño del municipio 
(población)




- Tamaño del municipio 
(población)




- Tamaño del 
municipio 
(población)
En el caso de que el equipo investigador necesitara ampliar la información, se tiene 
previsto recurrir a la realización de entrevistas en profundidad a personas con los perfiles 
antes señalados que reproduzcan los más fielmente posible los criterios de composición 
de los grupos que se han previsto.
4.1. Análisis de datos
Tras la transcripción de los grupos de discusión y, en su caso, las entrevistas en 
profundidad, se prevé analizar, contextualizar, interpretar y dar sentido a los discursos, 
con la base del marco teórico elaborado y los datos empíricos obtenidos de usuarios, 
profesionales y empleadores. Se han previsto dos niveles de agregación-desagregación 
de los datos obtenidos:
 Análisis desagregado. Se realizará un análisis desagregado de la información con 
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base en tres criterios: por tipo de buenas prácticas (de los profesionales y de los 
empleadores), por tipo de participante en la investigación (usuario, profesional, 
empleador) y por comunidad autónoma (C. Madrid, C. Murcia y C. Valenciana).
 Análisis agregado. Este análisis integrará en un único análisis la perspectiva 
territorial y de los diferentes participantes respecto a las buenas prácticas de los 
profesionales y de los empleadores respecto a ellos.
Con ello se pretende:
 Obtener un análisis comparado de las diferentes perspectivas de los colectivos clave 
acerca de los estándares básicos de calidad necesarios en los Servicios Sociales 
para profesionales y empleadores, así como la explicación de sus semejanzas y 
sus diferencias.
 Elaborar un “estándar de estándares” que concrete, desde una perspectiva que 
integre las diferentes perspectivas antes mencionadas, las buenas prácticas para 
profesionales y empleadores de los Servicios Sociales.
5. RESULTADOS 
5.1. Resultados previstos
Las contribuciones científicas de nuestro proyecto entroncan con el incremento del 
conocimiento sobre los indicadores y evaluación de la calidad en los Servicios Sociales. 
Además, en términos generales, podemos decir que los principales resultados esperables 
y tangibles de nuestro proyecto de investigación serán sendas guías de buenas prácticas 
para su uso en los Servicios Sociales Generales:
 Guía de Buenas Prácticas para profesionales de los Servicios Sociales.
 Guía de Buenas Prácticas para empleadores de los Servicios Sociales.
Asimismo, estos dos códigos de conducta esperados son coherentes con la necesidad 
de que los indicadores y sistemas de garantía de calidad no olviden que la calidad de los 
servicios está vinculada a la calidad de la vida laboral.
Los dos resultados mencionados se complementarán, pues reflejarán las 
responsabilidades conjuntas de empleadores y empleados para lograr niveles de servicio 
óptimos. Además, son de aplicabilidad inmediata en el ámbito de los Servicios Sociales, 
pues son útiles para ordenar las principales acciones en la atención primaria de dichos 
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servicios. Hemos de señalar a este respecto, que el principal servicio que ofrecen los 
Servicios Sociales Generales es un servicio de naturaleza profesional, y el proyecto 
que se propone contribuye directamente a establecer estándares de calidad en dicho 
servicio. Ello adquiere especial relevancia en el momento actual en el que está en proceso 
de desarrollo de la Ley 39/2006 de promoción de la autonomía personal y atención 
a las personas en situación de dependencia, en la que se determina la importancia 
fundamental de los Servicios Sociales de Atención Primaria en la realización del derecho 
subjetivo de la protección social de las personas dependientes. Las diversas expresiones 
de interés formuladas por EPOs que son bien entidades con responsabilidad directa 
sobre la prestación de Servicios Sociales, bien instituciones con responsabilidad sobre los 
profesionales que actuan en estos servicios (Colegios Profesionales) refuerzan esta idea y 
el interés mostrado por los resultados y su aplicabilidad.
Otros de los beneficios esperables son los siguientes:
 Desde la perspectiva de los Servicios Sociales en su conjunto, los estándares de 
calidad que recogen ambos códigos o guías identifican las mejores prácticas 
actuales en los Servicios Sociales. De este modo, señalan un umbral de calidad real 
y asumible por los responsables de los Servicios Sociales, y pueden ser utilizados 
como referente para definir sus propios estándares de calidad o utilizar los que 
sean propuestos. 
 Desde la perpectiva de los empleadores, objetiva las expectativas existentes sobre 
su práctica respecto a los trabajadores profesionales de los Servicios Sociales, 
así como les proporciona orientación sobre las mejores prácticas. El cógido 
de conducta para profesionales les permite guiar los procesos de formación y 
socialización laboral de los nuevos profesionales así como estimar la calidad de 
la intervención profesional de los trabajadores de estos servicios.
 Desde la perspectiva de los profesionales, los estándares recogidos en las guías 
recogerán las expectativas existentes sobre su desempeño, así como orientaciones 
de conducta profesional en los Servicios Sociales. Por otro lado, reflejan los 
compromisos que asumen los empleadores para prestarles apoyo en su trabajo. 
Además, las guías tienen utilidad para los Colegios Profesionales de Trabajadores 
Sociales, Psicólogos, Educadores, etc. ya que concretan el desempeño de sus 
profesionales en el ámbito de actuación de los Servicios Sociales, así como el 
apoyo que deberían prestar a los mismos los empleadores. 
 Desde la perspectiva de los ciudadanos y de los usuarios de los Servicios Sociales, 
los beneficios de nuestro trabajo estriban en que contribuyen a aumentar la 
transparencia de la actuación que la Administración local realiza a través de 
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sus profesionales en los Servicios Sociales. La adhesión pública a los códigos de 
buenas prácticas por parte de estas instituciones significa que asumen velar por 
y garantizar los estándares de calidad que éstos recogen, como un mecanismo 
para asegurar la mejor atención posible de los Servicios Sociales respecto a sus 
usuarios, y en este sentido, se convierten en estándares cuyo cumplimiento puede 
ser exigido por los ciudadanos.
5.1. Avance de resultados
5.1.1. Primera fase: fundamentación teórica y experiencias previas
En 2009 se ha completado la primera fase del proyecto, consistente en sistematizar 
y establecer de forma detallada las bases teóricas y las experiencias documentadas que 
fundamentan el trabajo de investigación. Esta fase comprende esencialmente el primer año 
de trabajo, aunque sus contenidos y resultados estarán sometidos a revisión y ampliación 
hasta el final del proyecto. 
En este sentido, en el ámbito de la calidad, dadas las abundantes referencias 
bibliográficas existentes y considerando su limitada aplicación al campo de los Servicios 
Sociales, destacaremos las principales fuentes acotadas a dicho ámbito  que se relacionan 
más directamente con el proyecto y que han servido como fundamentos de nuestro 
trabajo.
En el ámbito nacional, debemos resaltar las aportaciones de las principales 
revistas especializadas del ámbito de los Servicios Sociales que han dedicado números 
monográficos a los asuntos de calidad:
 Revista de Servicios Sociales y Política Social nº 49 y 50 (2000). Monográfico 
sobre calidad.
 Documentación Social nº 128 (2002). Monográfico sobre calidad.
 Revista de Treball Social nº 181 (2007). Monográfico “Hablando de la calidad”.
También son referencias fundamentales para nuestro proyecto diversos trabajos que 
documentan experiencias y reflexiones sobre la introducción de sistemas de garantía 
de calidad en los Servicios Sociales en diferentes ámbitos territoriales (nacional, 
autonómico o local), en diferentes tipos de instituciones (públicas, privadas 
lucrativas y privadas no lucrativas) y en diferentes ámbitos de actividad (servicios 
generalistas, servicios especializados). Se trata de los trabajos siguientes:
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 SETIÉN. M.L. Y SACANELL, E. (Comps.) (2003), La calidad en los servicios sociales: 
conceptos y experiencias. Valencia, Tirant lo Blanch.
 CÁNOVAS, F. Y PARDAVILA, B. (Coords.) (2004), La gestión de la calidad en los 
servicios sociales. Madrid, Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales-IMSERSO.
 GARAU, J. (2005), Guía para la gestión de calidad de los procesos de los servicios 
sociales. Barcelona, Institut de Treball Social i Serveis Socials (INTRESS).
Por último, es necesario hacer mención a las contribuciones relativas a los Servicios 
Sociales y la calidad realizadas en el I Congreso de Excelencia en la Gestión en las 
Administraciones Públicas, organizado en 2006 por el grupo vasco Q-EPEA (Entidades 
Públicas por la Excelencia). Las aportaciones fueron realizadas en la Ponencia “Acción 
Social: calidad de vida, calidad de servicio” por parte de Esther Rovira (Generalitat de 
Catalunya), Encarna Mahiques (Generalitat Valenciana) y Luis Antonio Grasa (Instituto 
Foral de Asistencia Social de Bizkaia).
En el ámbito internacional, uno de los trabajos pioneros en abordar las cuestiones de 
calidad en los Servicios Sociales europeos es la compilación de EVERS, A.; HAVERINEN, 
R.; LEICHSENRING, K. AND WISTOW, G. (Eds.) (1997), Developing Quality in Personal 
Social Services: Concepts, Cases and Comments. Aldershot, Ashgate. En ella se aborda el 
desafío que supone la introducción de conceptos sobre garantía de calidad procedentes 
del ámbito empresarial en los Servicios Sociales. Se ofrece una panorámica de las 
experiencias desarrolladas en diversos países (Austria, Bélgica, Dinamarca, Finlandia, Alemania, 
Italia, Holanda, Noruega, Suecia y el Reino Unido), poniendo atención en cómo y quiénes definen la calidad 
y qué retos plantea. Se muestran también evidencias empíricas acerca de la participación 
y satisfacción de los usuarios y reflexiones teóricas acerca del impacto de los diversos 
enfoques sobre la calidad en el sector.
Del mismo modo, destacamos la investigación realizada por Jane Pillinger para 
la EUROPEAN FOUNDATION FOR THE IMPROVEMENT OF LIVING AND WORKING 
CONDITIONS (2001), Quality in social public services. Luxembourg, Office for Official 
Publications of the European Communities. Este informe documenta y valora los desarrollos 
clave que están aconteciendo en los Servicios de Bienestar en la Unión Europea. Examina 
el impacto que han tenido las iniciativas de mejora de la calidad de los servicios para los 
clientes y de las condiciones de la vida laboral para el personal y presenta estrategias y 
recomendaciones para el futuro.
También son de especial interés para este proyecto los trabajos realizados en el 
Reino Unido para el establecimiento de estándares de práctica profesional en los Servicios 
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Sociales. Estos trabajos fueron realizados durante la década de los años noventa por 
investigadores del National Institut for Social Work (NISW). De ellos, destacamos: 
 El trabajo de diseño de estándares por parte de usuarios y organizaciones de 
usuarios de todo el país realizado por HARDING, T. AND BERESFORD, P. (Comp.) 
(1996), The standards we expect: What service users and carers want from social 
services workers. London, National Institut for Social Work.
 Las investigaciones sobre el uso de estándares en los Servicios Sociales británicos 
y su posible integración en un “estándar de estándares”. DARVILL, G. (1998a), 
Organisation, People and Standards. Use of formal standards in Social Services. 
Report of a survey. London, National Institut for Social Work. DARVILL, G. (1998b), 
One standard for all? Integrating diverse standards in the social services. London, 
National Institut for Social Work. 
 La evaluación de los diferentes sistemas de garantía de calidad aplicados en 
los Servicios Sociales británicos recogida en ROSEN, G. AND SIMMONS, L. 
(Eds.) (2001), Making the best use of standards in practice. The implementation of 
standards programme. London, National Institut for Social Work.
Asímismo, hay que destacar los trabajos realizados en esta misma línea en Irlanda 
del Norte. Uno de ellos, un proyecto realizado por encargo de su Gobierno nacional 
para la identificación y puesta en práctica de estándares de práctica para los Servicios 
Sociales norirlandes. SMYTH, C.; SIMMONS, L. AND ASHE, P. (1994), Setting quality 
standards for social work practice: a collaborative approach. Belfast, Northern Ireland. 
Eastern Health and Social Services Board. Otro realizado por el NISW para orientar en 
el desarrollo y aplicación de sistemas de garantía de calidad en los Servicios Sociales. 
SMYTH, C.; SIMMONS, L. AND ASHE, P. (1994), Setting quality standards for social 
work practice: a collaborative approach. Belfast, Northern Ireland. Eastern Health and 
Social Services Board.
Por último, no podemos obviar una referencia fundamental para nuestro proyecto 
pues se alinea directamente con el resultado que éste espera obtener. GENERAL SOCIAL 
CARE COUNCIL (2002), Codes of practice for social service workers and employers. 
London, General Social Care Council. Este documento recoge los Códigos de conducta 
profesional de los empleados y las responsabilidades de los empleadores de los 
Servicios Sociales respecto a aquéllos, que están actualmente en vigor en el Reino Unido, 
garantizados a través de los cuatro organismos autonómos que regulan la actividad en 
el sector (Care Council for Wales, General Social Care Council, Northern Ireland Social 
Care Council y Scottish Social Services Council). Estos estándares intentan reflejar las 
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buenas prácticas existentes y anticipan los estándares compartidos a los que aspiran 
empleadores y empleados.
Con referencia los foros internacionales para el debate y el intercambio de 
experiencias, son aportaciones de valor destacado las realizadas en la 8th European 
Social Services Conference, organizada en Madrid en 2000 por la European Social 
Network, y la 12th European Social Services Conference, celebrada en Dublin en 2004. 
Ambas conferencias centraron su trabajo en la introducción y desarrollo de sistemas de 
garantía de calidad en los Servicios Sociales.
Por lo que respecta a los grupos de investigación, en el ámbito nacional, como se 
ha indicado con anterioridad, la investigación, el desarrollo y la evaluación de sistemas de 
gestión de la calidad en los Servicios Sociales son escasos. También hemos destacado que la 
cultura de la calidad en los Servicios Sociales públicos está naciendo de forma fragmentada 
y como resultado de experiencias de aplicación y evaluación aisladas y sectoriales. Así, 
la mayor parte de las publicaciones no proceden de grupos de investigación específicos 
sobre esta temática, sino que se trata más bien de sistematizaciones de experiencias en 
curso o reflexiones teóricas sobre la adaptación de los modelos y sistemas de calidad más 
extendidos a los Servicios Sociales, tal y como hemos destacado antes.
Son muy escasos los grupos nacionales que investiguen sobre la calidad en los 
Servicios Sociales. A este respecto, podemos mencionar al Institut de Treball Social i 
Serveis Socials (INTRESS), entidad no lucrativa cuya misión ya es una declaración de 
intenciones en esta línea: “contribuir a la promoción, gestión y mejora de la calidad 
de los servicios de bienestar social y  de atención a las personas con profesionalidad y 
compromiso”. Los temas más investigados por el INTRESS han sido la atención primaria 
en trabajo social, las drogodependencias y su tratamiento, estudios comparativos de los 
servicios sociales entre diferentes países europeos, mapas de servicios sociales, minorías 
étnicas, etc. 
Sin embargo, en el ámbito de la calidad, la mayor parte de su trabajo se ha orientado 
a su vertiente aplicada antes que a la propia investigación, mediante la introducción de 
los sistemas de garantía de calidad en el Tercer Sector, apoyando al grupo “ONG con 
Calidad” y a la evaluación de centros, programas y servicios. Así, desarrolla actividades 
de  consultoría, formación y sensibilización; actividades de implantación y desarrollo; y 
diseña normas y sistemas de indicadores. 
En el ámbito internacional, el grupo de investigación más destacado que ha 
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trabajado sobre temáticas similares a las que aquí proponemos se localizó en el Reino 
Unido. Dicho grupo estuvo constituido por investigadores del desaparecido National Institut 
for Social Work (NISW), hoy sustituido por el General Social Care Council para Inglaterra 
y sus organismos homólogos para Escocia (Scottish Social Services Council), Gales (Care 
Council for Wales) e Irlanda del Norte (Northern Ireland Social Care Council). Tal y como 
hemos indicado antes, durante la década de los años noventa los investigadores del 
NISW desarrollaron diversos proyectos de trabajo para la identificación de estándares 
de calidad y práctica profesional en los Servicios Sociales, los cuales sirven de referencia 
a nuestro proyecto.
El trabajo de este grupo de investigadores ha tenido continuidad en el Reino Unido 
a través del General Social Care Council. Se trata de un organismo autónomo público 
creado en 2001 responsable del  establecimiento de estándares de conducta y práctica 
para trabajadores y empleadores de los Servicios Sociales, de la regulación del empleo 
en el sector y de la ordenación de la educación y la formación continua en Trabajo Social 
y en los Servicios Sociales. Ha sido el autor de los Codes of practice for social service 
workers and employers, de uso en todo el Reino Unido.
5.1.1. Segunda fase: investigación empírica
Asímismo, se ha iniciado la segunda fase del proyecto, la investigación empírica, 
que se encuentra actualmente en curso. De esta fase se han llevado a cabo las siguientes 
actividades:
 Determinación de las categorías y subcategorías apriorísticas que orientarán el 
diseño de las guías del grupo de discusión, y en su caso, de la entrevista en 
profundidad, de acuerdo con el marco teórico elaborado.
 La concreción del ámbito geográfico de estudio (análisis municipal y comarcal 
de cada provincia; selección de comarcas y municipios en las tres comunidades 
autónomas).
 La definición concreta de los participantes: quiénes son profesionales, quiénes 
empleadores y quiénes usuarios de los Servicios Sociales de Atención Primaria. 
 La selección de los participantes, de acuerdo con los criterios prediseñados (perfil; 
comunidad autónoma; comarca; municipio; ámbito de los servicios objeto de 
estudio al que corresponden; en el caso de usuarios, sector de población prioritario 
al que pertenecen; etc.).
 El diseño de las técnicas de recogida de datos primarios: guía de grupo de 
discusión y guía de entrevista en profundidad.
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 La secuenciación y calendarización del trabajo de campo según comunidad 
autónoma y tipo de participante.
 La constitución de subequipos de investigadores por tipo de participante.
 Diseño de las estrategias de convocatoria: perfil de las personas de contacto en 
los municipios de cada comarca, forma de convocatoria, etc.
6. PRIMERAS CONCLUSIONES
Las principales conclusiones que podemos extraer del desarrollo de las fases iniciales 
del proyecto se detallan a continuación.
Desde el punto de vista de la fundamentación teórica, ésta ha de aunar en una visión 
integrada las diferentes perspectivas sobre la calidad de los Servicios Sociales de 
Atención Primaria:
 La perspectiva normativa o legislativa, en tanto establece el marco de desarrollo y 
regulación de los servicios.
 La perspectiva de los modelos de calidad, seleccionando aquello modelos o 
enfoques de calidad más adecuados para ser transferidos y aplicados en los los 
Servicios Sociales.
 La perspectiva profesional, considerando tanto los estándares de desempeño o 
competencias profesionales, como los Códigos deontológicos y otros documentos 
sobre ética profesional, pues constituyen en sí mismos códigos de buena práctica 
profesional (Banks, 2004). 
 La perspectiva de las personas usuarias, en su calidad de destinatarios finales de 
los servicios.
Desde el punto de vista de la investigación empírica, el diseño metodológico ha de 
prever las dificultades esperables durante el trabajo de campo en una investigación de 
esta naturaleza y establecer las estrategias de solución adecuadas:
 En cuanto al ámbito geográfico, utilizar el criterio provincial y comarcal combinados 
para determinar las áreas geográficas concretas objeto de estudio, de modo 
que en la selección de las mismas esté garantizada la presencia de municipios 
diferenciados según el tamaño de su población, y al mismo tiempo se gestionen 
los recursos de una manera más eficiente.  Además, en la selección es necesario 
incluir preferentemente a municipios que participan en el proyecto como Entes 
Promotores Observadores (EPOs).
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 En cuanto a los participantes, establecer el número suficiente y necesario de grupos 
de discusión, y en su caso, entrevistas en profundidad por tipo de participante 
que garantize la triangulación de la información y la generación del campo de 
saturación de hablas esperado. En nuestro caso, se han previsto tres grupos por 
cada comunidad autónoma, con la excepción de los grupos constituidos por 
empleadores en las dos comunidades uniprovinciales. Las entrevistas se realizarán 
siguiendo el criterio de conveniencia, en función del desarrollo de los grupos.
 En cuanto a la estrategia, se hace necesario establecer una alianza y colaboración 
con los organismos autonómicos con competencias directas sobre los Servicios 
Sociales al objeto de facilitar el desarrollo del trabajo de campo y el éxito de las 
convocatorias.
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